Limak Cimento n@

Musteri Memnuniyeti
Yonetim Politikasi

Kapsam

Limak Cimento olarak, slrebilir basarimizin temelinde mdisterilerimizin giveni ve memnuniyeti
bulunmaktadir. Bu nedenle, misterilerden gelen her tirli sikdyet yalnizca bir geri bildirim degil, ayni
zamanda Urdn ve hizmetlerin gelistirilmesiicin degerli bir firsat olarak degerlendirilmektedir. Dijitallesme
sureciyle sikayet yonetimi daha verimli ve seffaf hale getirilmekte, her misteri etkilesimi daha hizli ve etkin
bir sekilde sonuglandiriimaktadir. Misteri sikayetleri, ISO 10002 MUsteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi
esaslaridogrultusunda sistematik, izlenebilir ve yapisal bir sekilde yonetilmektedir. Bu sayede her sikayet,
yalnizca ¢6zulmesi gereken bir konu dedil, ayni zamanda hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin bir gelisme
firsati olarak ele alinmaktadir.

ilkelerimiz

Erisilebilirlik: MUsteriler, portal, web sitesi veya e-posta adresleri araciligiyla sikayetlerini/taleplerini
kolaylikla iletebilmektedir. Dijital sistemler araciligiyla alinan tim sikayetleri hizli bir sekilde kayit altina alir

ve isleme koyariz.

Seffaflik ve Bilgilendirme: Sikayetler dijital sistemlerde kayit altina alinmakta ve siireg
baslatilmaktadir. MUsteriler, sikdyetlerinin ¢ézim sirecinin her asamasinda dijital platformlar (zerinden
duzenli olarak bilgilendiriimektedir. Dijital sistemler ile sikayetlerin izlenebilirligini artirmakta ve her

asamanin seffaf bir sekilde raporlanmasini saglamaktayiz.

Tarafsizlik ve Adil Degerlendirme: Tim sikayetler, ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi
gerekliliklerine uygun olarak objektif ve tarafsiz bicimde degerlendiriimektedir. Dijital araclar araciliiyla
sikdyetler kaydedilmekte, analiz edilmekte ve igerige uygun ¢6zim &nerileri gelistiriimektedir. Higbir

musteri igin ayricalik taninmamasini saglariz.

Hizli ve Etkin Coziim: Misteri sikayetleri dijital sistemlerle 6nceliklendiriimekte ve hizli bir sekilde
sonuglandiriimaktadir. Dijital platform ile ¢6ziim silreci etkin bicimde izlenebilmekte ve uygulamaya
alinmaktadir. K6k neden analizi yaparak yalnizca kisa vadeli dedil, uzun vadeli kalici ¢ézimler

saglanmaktayiz.



Gizlilik: MUsterilerin sikayet sirecinde paylastiklari bilgiler dijital ortamda giivenli bir sekilde saklanmakta
ve gizlilik esaslarina uygun olarak korunmaktadir. Veriler yalnizca sikayet yonetimi ve hizmet kalitesinin

gelistirilmesi amaciyla kullaniimaktadir. Misteri bilgilerinin glivenligi her zaman énceligimizdir.

Siirekli iyilestirme: Tim sikayetler dizenli olarak dijital platformlar (izerinden analiz edilmekte ve bu
analizler dogrultusunda iyilestirmeler gerceklestirilmektedir. ISO 10002 standardi kapsaminda tekrar
eden sorunlara yonelik dnleyici faaliyetler planlanmakta, slirekli gelisme ve artan misteri memnuniyetini

hedefleriz.

Dijital izlenebilirlik ve Raporlama: Dijital platformlar araciligiyla sikayetlerin tim asamalari
izlenebilmekte ve raporlanabilmektedir. Bu sayede tim sikayetlerin durumu seffaf bicimde ilgili yoneticiler

ve ekipler tarafindan takip edilebilmesini saglariz.

Taahhutlerimiz

Limak Cimento olarak;

o Mdasteri sikéyetlerinin  dinlenmesini, her birinin  6nemsenerek ¢dzim arayisinda
degerlendirilmesini,

o Hizli ve etkin aksiyonlarin alinmasini, dijital cézimlerle sireglerin hizlandirlarak verimliligin
artirilmasini,

o Mdlsterilerin streg boyunca bilgilendirilmesini, dijital platformlar araciligiyla diizenli ve seffaf bilgi
akisinin saglanmasini,

o Sikayetlerden elde edilen geri bildirimlerle {rlin ve hizmetlerin gelistirilmesini,

o Surekliiyilestirme anlayisinin sirekliliginin saglanmasini,

taahhut ederiz.

M. Erkam Kocakerim

GLOBAL CEO



